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 SIG: Sistema Integrado de Gestión. 
 CATV: Televisión por cable. 
 ISO: Organización Internacional de Estandarización 
 OHSAS: Serie de Normas de Evaluación en Seguridad y Salud Ocupacional. 
 PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar 
 SGA: Sistema de Gestión Ambiental 
 SGC: Sistema de Gestión de Calidad. 
 SGS: Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
 PEA: Población Económicamente Activa. 
 PMA: Plan de Manejo Ambiental 















El siguiente trabajo de propuesta de un Sistema Integrado de Gestión se enfoca en las 
actividades de operaciones de la empresa de telecomunicaciones “M&G EXPERT S.A.C.”, 
que brinda el servicio de instalación de CATV (Televisión por cable), Internet y reparación 
de averías. En la actualidad el tener implementado un sistema integrado de gestión ayudara 
de manera significativa a la organización en el desarrollo y desenvolvimiento frente a los 
competidores. Motivo por el cual, la función principal es mejorar el servicio que brinda la 
empresa.  
En el primer capítulo se realiza el planteamiento del problema, los objetivos, la justificación, 
alcances y limitaciones que se tuvieron al momento del desarrollo de la propuesta. En el 
segundo capítulo se desarrolla el marco teórico donde se evidencia algunos estudios ya 
 
 
realizados de diseño de Sistema integrado de gestión, además también se desarrolla el 
marco conceptual según las normas vigentes aplicables y definiciones.  
En el tercer capítulo se realiza la metodología de implementación de un SIG, determinando 
la situación actual de la empresa mediante un diagnóstico y análisis de esta. Además, se 
define que la metodología del SIG será basada en el ciclo de Deming (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar), por lo tanto, se desarrolla los procesos inmersos, aspectos ambientales 
y riesgos en el plan propuesto.  En el cuarto capítulo se elabora la documentación necesaria 
para el sistema. En el quinto capítulo se desarrolla el Gantt de implementación, la 
planificación, cronogramas y presupuestos requeridos para la propuesta.  
Se concluye que el trabajo aportará significativa en el mejoramiento continuo de los 
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Teniendo en consideración que las empresas enfocan sus actividades en los constantes y 
rápidos cambios de un entorno globalizado, se debe establecer estrategias que permitan 
que las empresas se anticipen y adapten a sus competidores, logrando un aprovechamiento 
máximo de sus recursos, para lograr esto es fundamental la implementación de un sistema 
integrado de gestión que pueda re direccionar sus actividades y a la vez esto le permita 
identificarse como una empresa de calidad. 
Debido al desarrollo constante de los competidores, crecimiento acelerado de la tecnología 
y como parte fundamental las necesidades de los clientes, nace la expectativa de lograr 
compromisos del mundo empresarial que cumplan con normativas de calidad, seguridad y 
salud ocupacional y medio ambiente. 
El objetivo de esta propuesta es diagnosticar la situación actual de la empresa, verificando 
el grado de cumplimiento con la normativa vigente, a la vez elaborar toda la documentación 
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necesaria y obligatoria, esta propuesta es aplicable a las actividades de instalación de 
CATV, internet y reparación de averías. 
El uso de esta propuesta de sistema integrado de gestión de la empresa “M&G EXPERT 











1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
La empresa M&G EXPERT en lo posterior “Empresa” no cuenta con un SIG lo que 
origina que esta no pueda competir con otras empresas que, si lo tienen implementado, 
la problemática existente en la empresa es que se presentan deficiencias en relación a 
los requisitos de las normas del “Sistema de Gestión de la Calidad” ISO 9001:2015, 
Sistema de Gestión Ambiental“ ISO 14001:2015 y “Sistema de Gestión de la Seguridad 
y Salud en el Trabajo” OHSAS 18001:2007. 
El proceso de implementación de un SIG impactaría de manera positiva dentro de los 
procesos de la empresa, generando así un alto grado de competitividad en el mercado, 




1.2.1. OBJETIVO GENERAL 
Elaborar una Propuesta de un Sistema Integrado de Gestión para la Empresa 
de Telecomunicaciones M&G Expert S.A.C. Arequipa 2017, basado en las 
normas: ISO9001:2015, ISO14001:2015 y OHSAS 18001:2007.  
1.2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Realizar una evaluación para diagnosticar la situación actual de la empresa 
que permita identificar el incumplimiento de los requisitos establecidos en las 
normas de calidad, medio ambiente y seguridad. 
 Diseñar una propuesta para la implementación del sistema de gestión de 
Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo mediante la 
aplicación de los requisitos de la ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 
18001: 2007. 





1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SIG 
Debido a la inexistencia de un SIG en la Empresa M&G EXPERT SAC se propone 
realizar una propuesta de un sistema integrado de gestión, asimismo, en la actualidad 
las empresas trabajan en un mercado globalizado, el grado de competitividad es cada 
vez mayor, por tal motivo el esfuerzo de las empresas se enfoca a la implementación 
de requerimientos normativos como son calidad, medio ambiente y seguridad, a partir 
de los elementos comunes como son; el compromiso de la alta dirección y la mejora 
continua . 
La implementación de un SIG permitirá a la Empresa asegurar a todos sus clientes, 
proveedores y partes interesadas en el desarrollo sus actividades; cumpliendo la 
normativa y legislación vigente en calidad, medio ambiente y seguridad. 
 Además, la empresa podrá mejorar la eficiencia y efectividad en sus procesos, mejorar 
las relaciones con sus proveedores de servicios, reducirá el índice de errores en los 
procesos e incrementará sus beneficios económicos. 
La adopción de la presente propuesta de un SIG favorecerá al acceso a una posterior 








El alcance de la presente propuesta abarca al proceso de asistencia técnica que realiza 
la Empresa.  
1.5. LIMITACIONES 
Para realizar esta propuesta de un SIG para la empresa M&G Expert S.A.C., no 





















2.1. MARCO TEÓRICO 
Se pudo evidenciar que en la tesis titulada Diseño de un Sistema Integrado de Gestión 
para la empresa Folterra CIA. LTDA. Se realizó el SIG de la Empresa FOLTERRA CIA 
que dedicada a la producción y comercialización de fertilizantes basándose en el 
cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 14001:2015, OHSAS 18001:2007 y 
ISO 9001:2015. Por consiguiente, se realizó un diagnóstico inicial donde se pudo 
concluir que la empresa tiene un cumplimiento integral de 16.26% esto se debe a que 
si bien es cierto se tiene información documentada, pero no se tiene las evidencias que 
dan conformidad al cumplimiento de requisitos para ello se realizó la evaluación de la 
calidad de los productos, identificación de aspectos e impactos ambientales, así como 
la identificación de peligros y riesgos que se presenten en la empresa. Luego de hacer 
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la respectiva identificación y diagnóstico de la situación actual de Folterra se definió la 
metodología que se aplicara en el SIG (Ciclo de Deming). Con la información 
recaudada se procedió con la propuesta del SIG, por lo tanto, se hizo un manual de 
sistema integrado que contiene como principales documentos la política, objetivos, 
mapa de procesos y procedimientos. Finalmente, con el SIG diseñado se tuvo un 
73.33% de cumplimiento todo esto en función a evidencias, esto significa que la mejora 
continua aplicada aporto significativamente en los procesos de la empresa. (Aguilar 
Enriquez & Caiza Iza, 2017) 
También se consultó la tesis que titula: Diseño de Sistema de Gestión de Calidad de la 
unidad de negocios “CALL CENTER”. El trabajo en mención nos dice que vivimos en 
un mundo globalizado competitivo donde la calidad es fundamental para ser una 
empresa modelo en el mercado de servicios es decir que se debe cumplir con 
estándares internacionales para así garantizar al cliente un servicio de calidad que 
genere satisfacción y fidelidad en ese sentido se torna a su vez complejo ya que un 
SGC en una empresa de servicios es variable de acuerdo al servicio debido a que 
existes necesidades exclusivas de los clientes. Para la empresa Call Center se utilizó 
el ciclo de Deming PHVA de acuerdo con el SGC ISO 9001:2007, se generó la 
documentación necesaria. Se llegó a la conclusión que se implementaron 67 
documentos, 18 diagramas y 14 indicadores todo esto para lograr el mejoramiento de 
la empresa tanto en su servicio brindado de alta calidad como en su imagen 
corporativa. (Rondon Urdaneta, 2010) 
De la misma forma la tesis que titula “Plan de Mejoramiento del Sistema de gestión de 
calidad, seguridad y Medio ambiente de CU CONECTORES S.A.S”. La investigación 
contiene 5 capítulos en los cuales demuestra que se cumplieron los objetivos. En el 
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primer capítulo se da a conocer el contexto de la organización y se describe la evolución 
de los estándares en las normas de calidad y medio ambiente también se aborda el 
tema de la gestión del riesgo. En el capítulo dos se realiza el diagnóstico de la situación 
actual de la empresa CU CONECTORES donde se realiza la comparación de la versión 
actual de la ISO 14001:2015 y ISO 9001:2015 con las versiones anteriores para así ver 
cumplimiento de los requisitos. En el siguiente capítulo se procede a realizar la 
actualización de los requisitos de la organización. Seguidamente en el cuarto capítulo 
se elabora un plan de acción para así actualizar el SIG teniendo como base los nuevos 
requisitos para así tomar acciones que permitan una integración simultanea del SGC y 
SGA. Finalmente se identifica los beneficios que trae consigo la actualización del SIG 
para la empresa CU CONECTORES SAS. (Romero Valencia, 2016) 
2.2. MARCO CONCEPTUAL 
 ISO (ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE NORMALIZACIÓN) 
Las normas ISO son documentos que establecen una serie de requisitos que 
pueden ser utilizados por las organizaciones para así garantizar que los servicios o 
productos que estas proporcionen a sus clientes cumplan con su objetivo. Para las 
organizaciones es de gran importancia obtener estándares internacionales ya que 
hacen posible el incremento de productividad en las empresas, así como ingresar a 
mercados nacionales e internacionales. 
 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 
La ISO 9001 es la norma que se aplica a las organizaciones tanto privadas como 
públicas indistintamente de su tamaño o actividad, por lo tanto, ayuda a las 
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empresas u organizaciones a satisfacer las expectativas y necesidades de sus 
clientes. Este sistema de gestión proporciona una mejora continua de calidad en 
todos los procesos donde se aplique la norma es por ello que las empresas aspiran 
a obtener una certificación que garantice la mejora en el producto o servicio 
brindado. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015) 
 SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL ISO 14001:2015 
La ISO 14001 es la norma que contiene requisitos que facilitan a las empresas 
determinar y establecer los riesgos ambientales para minimizar su impacto en el 
entorno y así contribuir en el crecimiento sostenible de la organización. La ISO 
14001:2015 ayuda a las organizaciones a fomentar la reducción de sólidos, 
conservación de energía y cuidado de su prestigio ante sus inversores, clientes y 
sociedad además de integrarse fácilmente con otros sistemas de gestión obteniendo 
así algunos beneficios. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015) 
 SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL OHSAS 
18001:2007 
Las OHSAS 18001, norma británica que está dirigida a organizaciones que se 
encuentren involucradas con las seguridad y salud ocupacional, así como 






 CICLO DE MEJORA CONTINUA (PHVA) 
El ciclo PHVA es una estrategia de mejora continua en una organización lo que 
permite que las empresas que lo adopten puedan tener un nivel alto de 
competitividad, este sistema permite a las empresas que lo apliquen: reducción de 
costos, optimización de productividad, aumento de rentabilidad alcanzando así 
beneficios de forma continua, creciente y persistente en calidad, medio ambiente y 
seguridad. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015) 
Las siglas PHVA significan Planificar, Hacer, Verificar y Actuar las cuatro fases o 
etapas de la estrategia de mejora continua. Una de las principales peculiaridades es 
que se crea un ciclo que se reanuda una y otra vez generándose así el ciclo de 
mejora continua al finalizar cada ciclo debe de servir como aprendizaje para así 
desarrollar métodos para mejorar y aprender de los errores. (Organizacion 
Internacional de Estandarizacion, 2015) 
 LEY 29783 (LEY DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO) 
La Ley 29783, su objeto es promover una cultura donde se prevenga riesgos que 
afecten la integridad de los trabajadores en ella intervienen tres partes interesadas 
fundamentales tales como el estado, trabajadores y empleadores, en esta ley 
también se dan los requisitos mínimos que las empresas deben de cumplir para 





 DECRETO SUPREMO N.º 005-2012 TR (REGLAMENTO DE LEY N.º 29783) 
Este reglamento al igual que el objeto de la Ley 29783 es promover una cultura de 
prevención de riesgos donde se realizará la fiscalización y control del cumplimiento 
del reglamento. (D.S. Nº 005, 2012) 
 LEY N.ª 30222 (MODIFICATORIA DE LA LEY N.º 29783, LEY SE SEGURIDAD Y 
SALUD EN EL TRABAJO) 
En la presente Ley se modificaron diversos artículos que permiten facilitar su 
implementación donde lo primordial es el bienestar de los trabajadores, de igual 
forma que el reglamento de Ley 006-2014 TR. (LEY N.º 30222) 
 LEY GENERAL DE RESIDUOS SOLIDOS (LEY N.º 27314) 
La presente Ley nos indica cómo realizar la gestión y el manejo de residuos sólidos 
para así lograr la prevención de riesgos de aspectos e impactos ambientales que 
puedan afligir la salud e integridad de las personas. ( Ley Nº 27314) 
2.3. DEFINICIONES 
ISO 9001:2015 
 CALIDAD: Se denomina calidad al grado de cumplimiento de los requisitos (ISO 
9000, 2015) 




 SATISFACCIÓN AL CLIENTE: Es el cumplimiento o superación de las expectativas 
con relación a los productos o servicios que una empresa brinda. (ISO 9000, 2015) 
 SISTEMA: Son todos aquellos elementos que guardan una relación y que a la vez 
interactúan entre si. (ISO 9000, 2015) 
 SISTEMA DE GESTIÓN: Conjunto de actividades, etapas, elementos que unidos 
forman un solo proceso. (ISO 9000, 2015) 
 GESTIÓN: Conjunto de actividades coordinadas que dirigen y controlan una 
organización. (ISO 9000, 2015) 
 ALTA DIRECCIÓN: Son todas aquellas personas o trabajadores que ejercen 
poderes inherentes a la titularidad de la empresa. (ISO 9000, 2015) 
 GESTIÓN DE LA CALIDAD: Actividades que controlan y dirigen una empresa en 
relación con la calidad. (ISO 9000, 2015) 
 EFICACIA: Relación entre la realización de actividades planificadas y resultados 
panificados. (ISO 9000, 2015) 
 EFICIENCIA: Relación del resultado con los recursos utilizados. (ISO 9000, 2015) 
 MEJORA CONTINUA:  Actividad continua que aumenta la capacidad de 
cumplimiento de requisitos. (ISO 9000, 2015) 
 PROCESO: Actividades relacionadas entre si que interactúan y transforman 




 RIESGO ACEPTABLE: Aquel riesgo reducido por la organización a un nivel 
tolerable. (OHSAS 18001, 2007) 
 AUDITORIA:  Proceso de verificación de cumplimiento de requisitos. (OHSAS 
18001, 2007) 
 ACCIÓN CORRECTIVA: Aquella acción que tiene como fin corregir las no 
conformidades. (OHSAS 18001, 2007) 
 DOCUMENTO: Escrito en papel o soporte que prueba o acredita algo. (OHSAS 
18001, 2007) 
 PELIGRO:  Toda aquella fuente o situación con un grado potencial de causar daños. 
(OHSAS 18001, 2007) 
 INCIDENTE: Sucesos relacionados con las actividades del trabajo, que pudo haber 
generado daño. (OHSAS 18001, 2007) 
 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO Se denomina a todas aquellas 
condiciones y componentes que pueden afligir a la salud y seguridad de los 
colaboradores. (OHSAS 18001, 2007) 
 PROCEDIMIENTO: Conjunto de elementos para llevar a cabo una actividad 
(OHSAS 18001, 2007) 
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 REGISTRO: Documentación que tiene como finalidad guardar evidencias. (OHSAS 
18001, 2007) 
 RIESGO: Probabilidad de sucesos que puedan generar daños a la persona o a la 
propiedad. (OHSAS 18001, 2007) 
 LUGAR DE TRABAJO: Ambiente físico donde se realizan las operaciones de la 
empresa. (OHSAS 18001, 2007) 
ISO 14001:2015 
 ASPECTO AMBIENTAL; Elementos de las actividades de la organización que 
interactúan con el medio ambiente. (ISO 14001, 2015) 
 IMPACTO AMBIENTAL: Toda aquella modificación ambiental sea positiva, 
negativa o sinérgica producto de las actividades de la empresa. (ISO 14001, 2015) 
 ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo que tienen la dirección y control total de una 
empresa. (ISO 14001, 2015) 
 PARTES INTERESADAS: Todas aquellas personas u organizaciones beneficiadas 
de manera directa o indirecta con la empresa. (ISO 14001, 2015) 
 CONDICIÓN AMBIENTAL: Lugar de trabajo el cual no debe integrar una fuente de 
incomodidad para los colaboradores. (ISO 14001, 2015) 
 INDICADOR: Son variables que miden en forma cuantitativa y cualitativa sucesos 










METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SIG 
3.1. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SIG  
3.1.1. ANTECEDENTES DEL PLAN INTEGRADO  
En la actualidad la Empresa, no cuenta con un SIG, motivo por el cual se 
elaborará una propuesta de un sistema integrado de gestión, basado en las 
normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, con el 
propósito de que la organización sea competitiva y a su vez garantice el 





3.1.2. ALCANCE DEL PLAN INTEGRADO  
El alcance de la presente propuesta de un Sistema Integrado de Gestión abarca 
a todos los requisitos de las normas “Sistema de Gestión Ambiental “ISO 14001: 
2015, “Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional” OHSAS 
18001:2007, ISO 9001:2015 “Sistema de Gestión de Calidad”  
Excepciones 
El requisito 8.3 Diseño y Desarrollo de la Norma ISO 9001:2015, no sé ajusta a 
nuestro SIG, debido a que la organización no crea diseños del servicio brindado. 
El requisito 8.5.1 Control de la Producción y de la Provisión del servicio, de la 
Norma ISO 9001:2015, porque antes, durante y al final del servicio; se efectúa la 
respectiva verificación de los requisitos del servicio. 
3.1.3. PLANTEAMIENTO DEL PLAN INTEGRADO  
La metodología que se aplicara será un diagnóstico de la situación actual 
aplicando el Check List de cada norma, para verificar el cumplimiento de los 
requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 Y OHSAS 18001:2007, 
con la finalidad de posteriormente elaborar la documentación necesaria para 
cumplir dichos requisitos, por consiguiente, se brindara la propuesta de plan del 





3.1.4. JUSTIFICACIÓN DEL PLAN INTEGRADO.  
Debido a que la Empresa, no cuenta con ningún sistema de gestión motivo por el 
cual se propone un sistema integrado que contemple calidad, medio ambiente y 
seguridad, este sistema integrado beneficiara a la empresa, dentro de los 
principales aspectos: 
 Los sistemas documentarios se simplificarán y reducirán  
 El incremento de participación del personal, esto trae consigo un alto nivel 
de compromiso por parte de los trabajadores debido a que se sentirán parte 
de la organización. 
 Disminuye los costos con relación a auditorias e implementación por partes. 
 Mejora el control de la empresa. 
Cuando la empresa decida implantar la propuesta deberá entender que tendrá que 
superar una serie de dificultades, que estos a su vez representan oportunidades de 




3.1.5. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECÍFICOS DEL PLAN INTEGRADO  
3.1.5.1. OBJETIVO GENERAL: 
Elaborar una Propuesta de un Sistema Integrado de Gestión para la 
Empresa M&G Expert S.A.C., basado en las normas: ISO9001:2015, 
ISO14001:2015 y OHSAS 18001:2007.  
3.1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Mejorar el desempeño de los servicios y procesos para satisfacer las 
necesidades de los clientes. 
 Minimizar y controlar el impacto ambiental de las actividades 
mediante el cumplimiento de los requisitos de la ISO 14001:2015.  





3.1.6. ANÁLISIS DE LA EMPRESA 
3.1.6.1. HISTORIA 
M&G EXPERT SAC es una empresa arequipeña constituida el 15 de 
mayo del año 2016, fundada por Milton Cervantes Herreros y su esposa 
Geraldine Fernández Gallegos, empresa dedicada a proveer servicios 
en el rubro de telecomunicaciones su función principal ha sido brindar 
soporte a sus clientes en instalaciones de servicios de internet, cable y 
reparación de averías. 
Ubicada en la Av. Malecón Nro. 205 en el distrito de Miraflores, donde 
coordina sus operaciones diarias para todos sus clientes, asimismo se 
cuenta con la autorización de la empresa para poder utilizar su 
información (Ver Anexo 1). 
3.1.6.2. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA 
La empresa M&G Expert SAC dedicada al rubro de telecomunicaciones 
brindando los siguientes servicios: 
Asistencia técnica en Provisión 
 Instalación de CATV e Internet 
Asistencia Técnica en Averías 














finanzas   




Jefe de Logística 
y Almacén   
Jefe de RRHH  
Jefe de Calidad 
y SSOMA  
Coordinador de 
Asistencia 
Técnica    
Técnico de 
Asistencia 
Técnica    





3.2. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA RESPECTO A LAS 
NORMAS ISO 9001:2015 CALIDAD, ISO 14001:2015 AMBIENTE, OHSAS 
18001:2007 
3.2.1. Procesos, Documentos, Procedimientos, Registros 
Se evaluó mediante el Check List de las normas ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007, teniendo como resultado la inexistencia de 
procedimientos, documentación y registros. 
3.2.2. Evaluación de Aspectos Ambientales y Peligros 
Como resultado del Check List de la norma ISO 14001:2015, se concluyó que 
la empresa no cuenta con ninguna documentación relacionada a medio 
ambiente. 
3.2.3. Impactos ambientales 
Según la evaluación del Check List de la norma ISO 14001:2015, se determinó 
que la empresa no considera los aspectos e impactos ambientales producto de 
sus actividades. 
3.2.4. Normas, Leyes, Ordenanzas 
Se da cumplimiento a la Ley 29783 “Ley de Seguridad y Salud Ocupacional”, 
de forma parcial por motivo que la empresa es nueva en el mercado y está en 
un proceso de implementación. 
En temas de calidad y medio ambiente, la empresa no las considera importante 
en su proceso. 
3.2.5. Misión, Visión, Política 
Al realizar el diagnostico, se identificó que en la empresa se cuenta con una 
visión y misión que está enfocada básicamente al servicio que ofrece, en 
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relación con la política, esta no cuenta con una política integrada motivo por el 
cual se elaborara la documentación respectiva. 
Visión: Ser la empresa líder en instalación de CATV e Internet en la ciudad de 
Arequipa. 
Misión: Ofrecer a nuestros clientes un servicio de calidad y confiabilidad. 
3.2.6. Comunicación interna y externa 
Luego de haber realizado la evaluación mediante el Check List de las normas 
ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, se obtuvo como 
resultado que no existen procedimientos de comunicación en la organización  
3.2.7. Competencia, formación y capacitación  
Concluida la evaluación mediante el Check List de las normas ISO 9001:2015, 
ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007 se llegó a la conclusión que los 
trabajadores que laboran en la empresa cuentan con la experiencia necesaria 
para realizar el servicio, también cuentan con un programa de capacitación en 
temas de seguridad lo que evidencia que la empresa no considera calidad y 
medio ambiente en los puntos de formación y capacitación. 
3.2.8. Instalaciones, Equipos e Infraestructura  
3.2.8.1. Infraestructura 
La Empresa se encuentra ubicada en la Av. Malecón Nro. 205 en el 
distrito de Miraflores ocupa un área de 400 m2 que son distribuidos 
para sus actividades. 
La organización cuenta con 6 áreas, Contabilidad, Operaciones, 







El espacio físico está distribuido en una planta, donde se encuentra el 
estacionamiento vehicular, servicios higiénicos, oficinas de Flota 
vehicular, Almacén y Logística, Contabilidad, SSOMAC, RRHH y 
Operaciones. 
3.2.8.3. Equipos 
Los equipos con los que cuenta la empresa para realizar sus 
actividades son: 
 06 computadoras 
 01 amperímetro 
 01 analizador Combo Test 
 01 medidor de Potencia Óptica 
 01 medidor de Campo 
3.2.9. Satisfacción y Fidelización del Cliente  
La evaluación de satisfacción y fidelización la realiza nuestro cliente STAR 
GLOBAL mediante las quejas y reclamos que realizan los abonados por el 
servicio de instalación que realiza la empresa. Asimismo, la empresa no cuenta 
con una encuesta de satisfacción de cliente para realizar una evaluación interna 
del servicio que brinda.  
3.2.10. Control de Procesos 
La empresa cuenta con áreas específicas para cada tarea por lo tanto se 
encuentra distribuidas adecuadamente.  
3.2.11.  Indicadores de Gestión:   
Luego de haber realizado la evaluación mediante el Check List de las normas 
ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, Se concluyó que no 
existen indicadores de gestión. 
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3.2.12.  Auditorias: Acciones preventivas y correctivas 
Una vez concluida la evaluación del Check List de las normas ISO 9001:2015, 
ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, no existen auditorías internas ni 
externas. 
3.2.13.  Salud Ocupacional 
En referencia al tema de salud ocupacional existen exámenes médicos 
ocupacionales que se realizan de forma anual a todo el personal de la 
organización. 
3.2.14.  Mantenimiento preventivo, correctivo 
Luego de haber realizado la evaluación mediante el Check List de las normas 
ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, se llegó a la 
conclusión que la empresa no cuenta con programas de mantenimiento 
preventivo y correctivo de equipos, herramientas y vehículos. 
3.2.15. Resultados de Diagnóstico de la empresa en base a las normas ISO 
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007 
Para realizar el diagnóstico del SIG se recopilo documentación e evidencias in 
situ de las áreas de la empresa, esta información fue ingresada a las matrices, 
por lo tanto, se obtuvieron resultados que se verán reflejados en 
representaciones graficas de tal forma se analizara el porcentaje de 
cumplimiento de cada sistema de gestión. 





ILUSTRACIÓN 2: CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015 
En los resultados que se obtuvieron del SGC se analiza: 
M&G EXPERT SAC. No cumple con evidencias como la caracterización de 
procesos, mapa de procesos, política de calidad por lo tanto se vieron las 
repercusiones en la determinación de objetivos, seguimiento y evaluación 
para poder realizar su mejora continua. 
En cuanto a la documentación de la empresa solo cuenta con algunos 
procedimientos y las ordenes de trabajo que son entregadas por el cliente de 
tal forma carece de alcance de la organización entre otros. 





ILUSTRACIÓN 3 CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 14001:2015 
De acuerdo con los resultados obtenidos se puede llegar a la conclusión que 
existe un nivel alto de incumplimiento de esta norma ISO 14001:2015 ya que 
carece de evidencias en su totalidad es decir no existe una interacción entre 
la empresa y el ambiente. 





ILUSTRACIÓN 4CUMPLIMIENTO DE LA NORMA OHSAS 18001:2007 
Con respecto al incumplimiento de la norma OHSAS 18001:2007 la empresa 
cuenta con algunos puntos de cumplimiento por la normativa peruana (Ley 
29783) que se refleja en el 20%.  
Asimismo, se utilizó el FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas) para apoyar al diagnóstico y así poder determinar estrategias de 
mejora, también se realizó el PEST (Político, Económico, Social y 
Tecnológico) esta herramienta nos ayuda a detallar de mejor forma el 
entorno en el que labora la empresa en función a los aspectos políticos, 
económicos, sociales y tecnológicos que de alguna manera tengan 





3.3. DESARROLLO DE LA ILUSTRACIÓN DE LOS PROCESOS, ASPECTOS 
AMBIENTALES Y RIESGOS EN EL PLAN PROPUESTO  
3.3.1. Gestión de procesos 
3.3.1.1. Definición de los Procesos 
Son una secuencia específica, en los cuales intervienen un 
determinado número de personas, recursos materiales para 
conseguir un objetivo, tales como brindar un servicio de calidad. 
3.3.1.2. Elementos del Proceso 
Un proceso consta de los siguientes elementos: 
 Finalidad: Es el resultado del proceso. 
 Requerimientos del cliente: Es lo que el cliente espera de 
nuestro servicio que son de forma objetiva. 
 Entradas: Son elementos físicos o técnicos, los cuales son 
importantes para que el proceso se lleve a cabo. 
 Salidas: Son el producto final del proceso. 
 Recursos: Son los requisitos que se necesitan para desarrollar 
nuestro proceso. 






















































Recepción Orden de 
Trabajo, Solicitud de 
equipos y materiales, 
traslado del personal a 
punto de trabajo, 
Inspección área de trabajo, 
ubicación del TAP, 
Tendido de acometida, 
Instalación en vivienda, 








  Punto Final   
  
Recepción de orden de 
trabajo, traslado al punto 
de trabajo, Inspección del 
área de trabajo, Verificar 
señal, Revisión equipos y 
materiales instalados, 
Cambio de equipos, 
Medición de pruebas del 
servicio 
  
    
    
    
    
    
    
    
    
                   
       
Control: Supervisión, control y seguimientos 
de los trabajos (Instalación de CATV, 
Instalación de Internet, Reparación de 
Averías 
       
                   
          
          
ILUSTRACIÓN 5 ELEMENTOS DEL PROCESO 
3.3.1.3. Análisis de los clientes  
El conocimiento de los requisitos y expectativas del cliente es el inicio 
para el análisis de nuestros clientes porque el cumplimiento de ello 
genera un cliente satisfecho por lo tanto es un cliente que se puede 
fidelizar en el tiempo. 
Etapas del Análisis 
A. Identificación y Clasificación del Cliente de acuerdo con el 
Servicio Ofrecido 
Para este análisis se consultó el estudio efectuado en Arequipa 
por la consultora AURUN, donde define que la población 
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económicamente activa (PEA) está compuesta 
aproximadamente por 66,000 personas y laboralmente se 













Microempresa 73123 1154.00 
CUADRO 1 PEA – SUELDO PROMEDIO 
Con esta información la empresa pudo segmentar los clientes 
para los servicios de cable-TV (CATV) e internet.  
B. Análisis de la Demanda del Servicio Ofrecido 
De acuerdo con el boletín estadístico del año 2016 del MTC, las 
demandas del servicio ofrecido en Arequipa para los usuarios 
cuentan con una participación a nivel nacional de 2.5% en cable 
y 4.95% en internet. 
C. Determinación de los Requerimientos del Servicio 
De acuerdo con los servicios ofrecidos el cliente valora lo 
siguiente: 
 Que el servicio de instalación de cable e internet se efectué 
en el día y hora indicada. 
 Que el precio sea justo por el servicio brindado (cable e 
internet) 
 Que el servicio cuente con materiales originales para que 
dure la instalación de cable e internet. 
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 Que el personal sea capacitado y entrenado 
 Evaluación de Expectativas  
 De acuerdo al servicio brindado se ha evaluado las 
expectativas del abonado considerando lo siguiente: 
 Capacidad de respuesta para el servicio brindado 
 Seguridad de que el servicio de instalación sea el adecuado 
 Qué el personal que va a ejecutar el servicio sea calificado 
 Comunicación con el proveedor en caso haya algún reclamo 
 Fidelización del Cliente por el Servicio Brindado 
 Se espera que, con el servicio de calidad brindado, la 
comunicación constante y revisión continua del servicio se 
logre fidelizar al abonado.  
3.3.1.4. Determinación de las necesidades del cliente 
  La empresa, mediante una encuesta cada vez que efectúa un 















DETERMINACIÓN DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES 
  
La empresa M&G EXPERT, determina las necesidades de los clientes con una encuesta cada vez que 
efectúa un servicio. 
  Para ello se ha diseñado la siguiente encuesta.         
                
  
Cliente 
   
Fecha 
    
                
  
1 
¿Está satisfecho por el servicio de CATV o tiene alguna necesidad adicional de 
servicio?     
      
Si 
   
No   
     
  Porqué?                       
                            
                
  
2 
Con la instalación del servicio de Internet quedo satisfecho o tiene alguna necesidad adicional 
de servicio? 
      
Si 
   
No   
     
  Porqué?                       
                            
                
  
3 
Por favor indicar su satisfacción por el servicio de reparación de CATV efectuado o necesita 
algún adicional de servicio? 
      
Si 
   
No   
     
  Porqué?                       
                            
  
4 
Esta satisfecho con el servicio de reparación de Internet efectuado o necesita algún adicional 
de servicio? 
      
Si 
   
No   
     
  Porqué?                       
      
  
5 
Desearía que le bridemos nuevos 
servicios?        
      
Si 
   
No   
     
                
  Porqué?                       
      
                            




3.3.1.5. Cadena de Valor  
                  
     
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA 



















   
Financiamiento,  planificación, infraestructura del local, equipos de 








    
GESTIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 




Personal Capacitado y Entrenado en instalación de CATV, Internet, Proceso de 




DESARROLLO DE LA TECNOLOGÍA 




Equipos con tecnología de punta para la instalación de CATV, Internet y 
Reparación de Averías     
 
   COMPRAS     
  
 




















































      
      
      
      
      
      
      
      
      




             
    
Actividades Primarias 
     
ILUSTRACIÓN 7 CADENA DE VALOR 
En la cadena de valor de la (Ilustración 7) nos muestra elementos que son 
parte de nuestro servicio de instalación de CATV e internet y reparación de 
averías en las cuales hay una relación entre nuestras actividades principales 







3.3.1.6. Diagrama de Procesos   
ILUSTRACIÓN 8 MAPA DE PROCESOS 
Se realizó en la Empresa un análisis de las áreas que hay en la empresa 
para así representarlas en el mapa de procesos, este mapa nos 
permitirá describir la interacción que existe entre los procesos 
estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte. 
  
  
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 
MAPA DE PROCESOS 












PROCESO DE DRECCIÓN 
 
Dirección 









   




    
   
               
   PROCESOS OPERATIVOS - Asistencia Técnica        
   












   








   
 
III 
    
               
   PROCESOS DE SOPORTE           











Flota       
Vehicular 
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 II  III  IV  V     




3.3.1.7. Matriz De Riesgo Asociado Al Proceso 
La matriz empleada para el análisis de riesgo del negocio es de 
elaboración propia, basándonos en la interpretación de la norma ISO 
9001: 2015, y consultando la metodología AMFE (Análisis Modal de 
Fallos y Efectos ), esta se ve reflejada en la matriz de riesgos y 
oportunidades (M&G-CAL-MAT-001) 
A. Tipos de Riesgo 
El siguiente cuadro nos muestra los tipos de riesgos asociados a la 
empresa y a sus actividades. Se describen los riesgos estratégicos, 







B. Causas  
Se muestra los factores internos y externos de la empresa además 
de los asuntos provenientes de estos.  
 
C. Escala Cualitativa de Probabilidad 




D. Escala Cualitativa de Impacto 
Se determina el impacto del riesgo según la clasificación dada. 
 
E. Matriz de Probabilidad de Impacto   
Para determinar la probabilidad de impacto se hizo uso de una matriz 




F. Niveles de Riesgo 
Los niveles de riesgo se evalúan en una escala que va de bajo a 
extremo, permitiéndonos determinar el grado de aceptabilidad.  
 
G. Acciones de Respuesta al Riesgo 
Las respuestas al riesgo se determinan en base a acciones de 
control tomadas que van desde aceptar el riesgo sin realizar ningún 
tipo de gestión hasta la toma de medidas de prevención para evitar 





H. Tipos de control  
Se determina los siguientes tipos de controles 
I. Formato de Evaluación de Costo Beneficio  
 
J. Efectividad del Control  
En el siguiente cuadro se determina la categoría del control tomado, 




K. Formato de Identificación de Riesgos 
En el siguiente formato se identifica el riesgo según el proceso al 
que pertenece, clasificándolo según el cuadro numero 1 (tipo de 
riesgos) y cuadro numero 2 (causas), determinando así los efectos 

































No contar con 
Stock de Materiales 
2 8 
No cumplir con el 








Disminución de los 





órdenes de trabajo 
4 4 
Insatisfacción del 








No se efectúa el 
servicio por falta de 
presupuesto para 

























órdenes de trabajo 
4 4 
Insatisfacción del 








Disminución de los 










No se efectúa el 
servicio por falta de 
presupuesto para 













Incumplimiento de los 
servicios 
programados 
CUADRO 2: IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS 
 
Resultados de Matriz de Riesgos y Oportunidades 
Como resultado para el proceso de asistencia técnica tenemos riesgos 
como falta de stock, penalidades por incumplimiento, vencimiento de 
ejecución de órdenes de trabajo, incumplimiento del servicio por falta de 
equipos, ausentismo del personal, flota vehicular averiada, entre otros. 
Teniendo como nivel de riesgo inicial un nivel alto, donde luego del 
tratamiento del riesgo se logra reducir a un nivel de riesgo ligero. 
Para el logro de estos resultados se ejecutó controles clasificándolos 
según el nivel e impacto de cada actividad, teniendo una fecha de inicio 




3.3.1.8. Denominación, actividades, alcance y responsables de los procesos 
      
Ítem Procesos Actividades Alcance Responsables Observaciones 
1 
Provisión de 
CATV - Internet 












2 Solicitud de equipos y materiales para la realización de OT   
3 Traslado de personal al punto de trabajo en unidad vehicular   
4 Inspección del área de trabajo   
5 Ubicación del TAP   
6 
Tendido de acometida desde el TAP hasta la vivienda del 
abonado 
  
7 Instalación al interior de la vivienda   
8 Medición y pruebas del Servicio   
9   
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11 Traslado de personal al punto de trabajo en unidad vehicular   
12 Inspección del área de trabajo   
13 Verificar si el abonado cuenta con servicio o señal   
14 Revisión de equipos y materiales instalados   
15 Cambio de equipos o materiales en caso estén averiados   
16 Medición y pruebas del Servicio   
17 




CUADRO 3 MATRIZ DE DENOMINACIÓN-PROCESOS-ACTIVIDADES 
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3.3.2. Aspectos Ambientales. 
3.3.2.1. Identificación de actividades que pueden causar impactos 
 La importancia de identificar las actividades que generan aspectos 
e impactos ambientales en la Empresa proviene a partir de obtener 
información en referencia al ambiente, así como su respectiva 
evaluación de los impactos ambientales para así establecer medidas 
que minimicen o eliminen las acciones que lo provocan. 
El procedimiento para identificar los aspectos e impactos es el 
siguiente: 
 Identificar las actividades. 
 Identificar los aspectos e impactos ambientales  
 Evaluar y priorizar los impactos ambientales 
Cabe resaltar que en la organización tenemos tres (3) Actividades en 
las cuales se generan aspectos e impactos ambientales: 
 Administrativos 
 Instalación de CATV e internet. 
 Reparación de CATV e internet. 
3.3.2.2. Identificación de Impactos Ambientales 
Para la evaluación y priorización de los aspectos e impactos 
ambientales se utilizaron los siguientes criterios de la Matriz de 
Criterios Relevantes Integrados (M&G-MA-MAT-001): 
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Escala de valoración de la intensidad del impacto (I) 
 
Extensión o influencia espacial del impacto (E) 
 
Duración del Impacto 
 
Magnitud del Impacto Ambiental (M) 
Esta variable no necesita ser calificada ya que su valor es obtenido 
relacionando las tres variables anteriores (carácter, intensidad, 




Cuando el grado de alteración es pequeño, y la condición original del 
componente prácticamente se mantiene
2
MEDIA
Cuando el grado de alteración implica cambios notorios respecto a su 
condición original, pero dentro de rangos aceptables
5
ALTA Cuando el grado de alteración de su condición original es significativa 7
Descripcion Valor
Puntual




Cuando su efecto se verifica fuera del área en que se ubica la fuente del 
impacto, pero dentro del territorio administrativo del proyecto
5
Extenso




Mas de 10 Años Largo Plazo 10
De 5 a 10 Años Mediano Plazo 5
Menos de 5 Años Corto Plazo 1
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M = ± [(I x WI ) + (E x WE ) + (D x WD )] 
Dónde: WI = 0,4 WE = 0,4 WD= 0,2 
Entonces:   M = ± [(I x 0,4) + (E x 0,4) + (D x 0,2)] 
Reversibilidad del impacto (RV) 
 
Riesgo o Probabilidad del suceso (RG) 
 
Valor del Índice Ambiental 
Se procede a calcular el valor del índice ambiental (VIA), cuyo valor 
considera la relación entre de la magnitud (M), reversibilidad (RV) y 




Baja o Irrecuperable, puede ser reversible a muy largo plazo 




Media, puede ser reversible a largo y mediano plazo 5
Reversible Alta, reversible de forma inmediata o a corto plazo 1
Probabilidad Descripcion Valor
Alta Si el impacto tiene una probabilidad de ocurrencia mayor al 50% 10
Media




Si el impacto tiene una probabilidad de ocurrencia casi nula en 




VIA= RVWRV x RGWRG x IMIWM 
Dónde:    WRV= 0,3 WRG = 0,3 WM= 0,4 
Entonces: VIA= RV0,3 x RG0,3 x |± [(I x 0,4) + (E x 0,4) + (D x 0,2)]|0,4 
Significancia de los impactos ambientales evaluados 
 
Categorización de los Impactos Evaluados 
 
Una vez realizada la evaluación mediante la matriz CRI se determinó 
que no se tiene riesgos significativos o muy significativos. 
El impacto ambiental que consideramos de relevancia es la 
contaminación del aire por gases de los vehículos que utiliza la 
organización, pero esta es controlada mediante las inspecciones 
VIA Significancia del Impacto
< 2,0 No significativa
2,0 - 4,0 Poco significativa
4,1 - 5,9 Medianamente significativa
6,0 - 8,0 Significativa
>8,0 Muy Significativa
Categoria Probabilidad de Ocurrencia
Categoria I
Muy Alta. VIA ≥ 8 (muy altos). Máxima atención. Medidas preventivas 
para evitar su manifestación
Categoria II
Alta. 6 < VIA < 8 (altos). Máxima atención. Medidas mitigantes o 
correctivas (preferiblemente estas últimas). Normalmente exigen 
monitoreo o seguimiento.
Categoria III
Moderada. 4 < VIA < 6. Medidas preventivas que pueden sustituirse 
por mitigantes, correctivas o compensatorias cuando e impacto se 
produzca, si aquellas resultaran costosas.
Categoria VI
Baja o media. VIA ≤ 4. No se aplican medidas, a menos que se trate 
de áreas críticas o de medidas muy económicas
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técnicas. A continuación, se mencionará los impactos ambientales 
de causa la empresa: 
 Acumulación de residuos sólidos. 
 Daño a la capa de ozono 
 Modificación del Paisaje 
 Contaminación del suelo por presencia de residuos 
peligrosos. 
3.3.2.3. Matriz de interacción e importancia de los impactos 
ambientales. 
Una vez concluida la evaluación de la matriz CRI se llegó a los 
siguientes resultados que los impactos que genera la organización 
son poco significativos por lo cual la empresa debe tomar acciones 
para resolver las deficiencias encontradas. 
 
ILUSTRACIÓN 9 RESULTADOS IMPACTOS AMBIENTALES SIGNIFICATIVOS 
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La siguiente ilustración nos muestra los impactos significativos 
establecidos por áreas, de acuerdo con la evaluación de la Matriz 
CRI que nos establece que los valores del 2-4 son poco significativos 
los mismos que se reflejan en los resultados. 
3.3.2.4. Plan de Gestión Ambiental 
El plan de gestión ambiental contempla las acciones que realiza la 
organización en cuanto al sistema de gestión ambiental para ello se 
realizó el Plan de Manejo Ambiental (PMA): 
El plan de manejo ambiental M&G-MA-PL-001 son todas aquellas 
actividades y acciones que se ejecutan con la finalidad de dar 
cumplimiento a los principios de protección del medio ambiente y a 
la legislación ambiental vigente. 
El propósito del plan de manejo ambiental es identificar y describir 
las actividades a desarrollar en la empresa y las medidas técnicas, 
metodológicas y administrativas asociadas para implementar los 
trabajos a través del cumplimiento de los estándares, requisitos 
legales y consideraciones ambientales. 




Identificación de impactos ambientales 
Realizar un programa de manejo de residuos solidos 
Realizar la preparación y respuesta ante emergencias ambientales 
Garantizar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables 
            
METAS 
Realizar inspecciones ambientales periódicamente 





3.3.2.4.2 IDENTIFICACIÓN DE RESIDUOS SOLIDOS  
Los residuos que genera la empresa se dividen en re-aprovechables y 
no re-aprovechables. 
 Re-aprovechables: Papel, Cartón, Plásticos. 
 No re-aprovechables: Vidrio, Papel Higiénico. 
3.3.2.4.3. RESIDUOS SOLIDOS PELIGROSOS 
  Asimismo, se generan residuos peligrosos como los fluorescentes, 
pilas, baterías, cartuchos, tóner y residuos de aparatos electrónicos 
RAEE. 
3.3.2.4.4. ALMACENAMIENTO TEMPORAL 
Para el acopio y almacenamiento primario de los residuos sólidos, se 
han dispuesto recipientes distinguidos por colores para la recolección 
de los diferentes residuos sólidos. 







Ítem Denominación Descripción 
1 SISMO 
La ciudad de Arequipa es una región vulnerable a este riesgo 
natural, el cual podría afectar en cualquier momento el desarrollo 
normal de las actividades. 
2 INCENDIO 
Dentro de las instalaciones de la empresa M&G EXPERT S.A.C., 
se tiene residuos sólidos inflamables que podrían generar un 
incendio de pequeña, mediana o gran escala, dañando a la 




Los vehículos usados para el transporte del personal e insumos 
generalmente circulan con el tanque de combustible lleno, podría 




3.3.2.4.6 BRIGADAS DE RESPUESTA 
Se ha establecido una brigada de emergencia conformada por trabajadores 
voluntarios debidamente motivados y capacitados para prevenir y controlar las 
situaciones de emergencia en las que se pueden ver expuestos 
 
ILUSTRACIÓN 10 CONFORMACIÓN BRIGADAS DE RESPUESTA A 
EMERGENCIAS 
3.3.3. Riesgos Ocupacionales 
3.3.3.1. Tipos de Riesgos en el Trabajo 
Con la finalidad de evaluar los riesgos implicados en las actividades 
de la organización, se realizó un cuadro en donde se describe el 













DE CATV - 
INTERNET 
Administrativas  
Riesgos psicosociales: Estrés laboral. 
Riesgos disergonómicos: Sobreesfuerzo y probabilidad de 
daño osteomuscular. 
Riesgos físicos: Exposición a radiación luminosa. 
Riesgos locativos: Caídas o golpes con infraestructuras mal 
diseñadas. 
Riesgos mecánicos: Caída de materiales que se 
encuentran a diferente altura. 
Riesgos biológicos: Transmisión de enfermedades virales. 
Provisión / 
Reparación de 
CATV e Internet 
Riesgos psicosociales: Estrés laboral. 
Riesgos disergonómicos: Sobreesfuerzo y probabilidad de 
daño osteomuscular. 
Riesgos físicos: Exposición a radiación no ionizante y 
exposición al ruido. 
Riesgos locativos: Caídas o golpes con infraestructuras mal 
diseñadas. 
Riesgos mecánicos: Caída de materiales o herramientas 
que se encuentran a diferente altura, caída de personal a 
diferente nivel, cortes por manipulación de herramientas, 
impacto de partículas a la vista y colisiones o atropellos con 
vehículos.  
Riesgos eléctricos: Contacto directo o indirecto con fuentes 
energizadas. 
Riesgos ambientales: Condiciones climáticas adversas a 
las actividades (Lluvias, tormentas eléctricas y vientos 
fuertes) 
Riesgos externos: Mordeduras de animales agresivos 
(canes) y agresión de terceros 
 
CUADRO 4 RIESGOS EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
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3.3.3.2. Estandarización de Peligros y Riesgos  
Posterior a la identificación de todas las actividades a través de un 
mapeo de procesos, se realizó la identificación de peligros que 
intervienen en cada una de las actividades y se obtuvo como 
resultado un total de veintiséis (26) peligros. (Ver Cuadro 5) 
LISTA ESTANDARIZADA DE PELIGROS Y RIESGOS 
          
TIPO DE PELIGRO N° PELIGRO RIESGO 
MECÁNICOS 
1 Obstáculos a desnivel Caída de personas a mismo nivel 
2 Trabajo en altura (+1.80m) 
Caída de personas a distinto 
nivel 
3 Herramientas suspendidas 
Caída de herramientas 
suspendidas 
4 
Objetos que obstruyen el 
tránsito 
Choque contra objetos inmóviles 
5 Tránsito de vehículos Atropellos o colisiones 
6 
Equipos, herramientas u 
objetos punzo cortantes 
Cortes  
7 
Proyección de fragmentos o 
partículas 
Impacto de fragmentos o 
partículas en la vista 
ELÉCTRICOS 8 





9 Partículas de polvo Inhalación 
10 Sustancias irritantes 
Contacto con la piel/Contacto 
con los ojos 
FÍSICOS 
11 Ruido Exposición al ruido 
12 Iluminación Exposición a radiación luminosa 
13 Vibración Exposición a vibraciones 
14 Radiación no ionizante 








Exposición a condiciones 
ambientales inadecuadas 
BIOLÓGICOS 
16 Virus Contacto o exposición 
17 Hongos  Contacto o exposición 
DISERGONÓMICOS 
18 Carga de objetos pesados  Sobreesfuerzo 
19 Posturas inadecuadas Probabilidad de daño 
LOCATIVOS 






22 Carga de trabajo Estrés laboral 
23 Hostigamiento Estrés laboral 
AMBIENTALES 24 
Condiciones atmosféricas 
adversas (Lluvias, vientos 
fuertes, tormentas 
eléctricas) 
Probabilidad de accidentes 
EXTERNOS 
25 Animales agresivos Mordidas 
26 Agresión de terceros Golpes 
 









3.3.3.3. Mapa de Riesgos:  
Para su elaboración, se realizó una visita in-situ para poder identificar las condiciones que podrían originar 
riesgos potenciales en las instalaciones. Para la elaboración del mapa de riesgos, se trabajó con información 




3.3.3.4. Matriz de valoración de riesgos 
Para nuestra evaluación de riesgos se procedió a utilizar la matriz 
5x5 que se encuentra en el anexo 8 del D.S.024-2016-EM. Esta 
matriz nos brinda valores de riesgo como: Alto, Medio y Bajo.  
 
 
ILUSTRACIÓN 12 MATRIZ DE VALORACIÓN DE RIESGOS 
 
 
Catastrófico 1 1 2 4 7 11
Mortalidad 2 3 5 8 12 16
Permanente 3 6 9 13 17 20
Temporal 4 10 14 18 21 23
Menor 5 15 19 22 24 25




Raro  que 
suceda
Prácticamen














 NIVEL DE RIESGO  DESCRIPCIÓN 
Riesgo intolerable, requiere controles inmediatos.  Si 
no se puede controlar el PELIGRO se paralizan los 
trabajos operacionales en la labor.
Iniciar medidas para eliminar/reducir el riesgo. Evaluar 
si la acción se puede ejecutar de manera inmediata
Este riesgo puede ser tolerable. 
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3.3.3.5. Análisis de los riesgos y alternativas de gestión. 
Para el eficiente análisis de los riesgos implicados en las actividades, 
se utilizó una matriz IPERC y de acuerdo con el nivel de riesgo se 
toman las medidas de control basándonos en la jerarquía de control 
(Eliminación, sustitución, control de ingeniería, control administrativo 
y EPP) que se encuentran establecidas en la Matriz IPERC (M&G-
SEG-MAT-003) 
Como resultado de la evaluación de riesgos en los procesos 
evaluados, se obtuvo un total de 49 riesgos identificados, de los 
cuales 40 son riesgos de nivel bajo y 9 riesgos de nivel medio.   
 
ILUSTRACIÓN 13: RIESGOS IDENTIFICADOS (IPERC) 
Para las realizar la gestión de riesgos, se tomarán en cuenta los 
riesgos con nivel medio, ya que por sus características pueden 
generar lesiones en los colaboradores de la organización, para ello 
se analizarán qué riesgos medios están presentes en los procesos o 




ILUSTRACIÓN 14: NIVEL DE RIESGO MEDIO (IPERC) 
Con la descripción y análisis de los riesgos de nivel medio, se 
procederá a determinar las medidas de control para minimizar el nivel 
de riesgo, para ello se tomará en cuenta la jerarquía de control 
establecida en el punto de 4.3.1 de la norma OHSAS 18001:2007 
(Eliminación, Sustitución, Controles de Ingeniería, Control 





























































Medio N/A N/A N/A 
1) Capacitación en 
Manejo Defensivo.                                                                                               
2) Mantenimiento 






Medio N/A N/A N/A 
1) Implementación y 
capacitación sobre el 
Procedimiento Escrito de 
Trabajo Seguro.                                                                
2) Capacitación de 
trabajos en altura.                                                                          
3) Examen médico 
ocupacional (Aptitud 
para trabajo en altura) 
1) Arnés de cuerpo 
entero, línea de 
anclaje, conector de 
anclaje.                                               
2) Casco con 
barbiquejo.                                                      






Medio N/A N/A N/A 
1) Respetar distancias 
mínimas de seguridad 
ante la presencia de 
líneas de BT (0.6 m)  y 
MT (1.80m).                                                                                              
2) Implementación y 
capacitación sobre el 
Procedimiento Escrito de 
Trabajo Seguro.         
1) Casco 
dieléctrico, guantes 






Medio N/A N/A N/A 
1) Implementación y 
difusión de cartillas de 
adecuada protección 
solar 
1) Uniformes de 
algodón manga 
larga.                                                                            
2) Tapa nuca 
(Cortaviento)                                                                                          











3.4. PROPUESTA DE TOMA DE DECISIONES – ACTUAR 
3.4.1 Revisión por la dirección 
La Dirección de la Empresa, realizara controles anuales, para examinar el 
funcionamiento del SIG conforme a lo determinado en el programa de 
auditorías (M&G-SIG-PG-002), procedimiento de auditoría interna (M&G-
SIG-PR-009), para lo cual se contara con el procedimiento de revisión por 
la dirección (M&G-SIG-PR-010) para esta revisión se incluirá lo siguiente: 
 Cuestiones internas y externas del SIG. 
 Desempeño del SIG. 
 Cumplimiento de Metas y Objetivos. 
 Acciones correctivas y preventivas. 
 Comunicación con las partes Interesadas. 
 Recomendaciones de Mejora 
Una vez concluida la revisión la dirección establecerá, si es necesario 
realizar cambios en el SIG y consecuentemente brindara recomendaciones 
de Mejora. 
3.4.2. Mejora Continua 
La empresa mejora continuamente la eficacia del SIG mediante la política 
integral, los objetivos integrales, resultados de auditorías, acciones 
preventivas y correctivas, y la revisión por la dirección donde la empresa 
tomara las acciones necesarias para eliminar causas de no 
conformidades y/o observaciones con el propósito de prevenir que 










ELABORACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
4.1. POLÍTICA INTEGRADA DE GESTIÓN 
La política es de mucha importancia en el inicio de la implementación de un SIG donde 
se demuestra el compromiso que tiene la empresa, asimismo demuestra el interés que 
pretende alcanzar las partes interesadas. 









INTEGRADA DE GESTIÓN 
M&G-SIG-POL-001 
 









M&G EXPERT S.A.C, es una empresa dedicada al servicio de instalaciones en 
Telecomunicaciones, cuyo centro de operación se encuentra en la región sur del Perú, 
específicamente en la ciudad de Arequipa. 
M&G EXPERT S.A.C, se compromete a: 
 Mejorar el desempeño de nuestros servicios y procesos para satisfacer e incluso 
superar, las expectativas de nuestros clientes, a través de los colaboradores 
calificados y las revisiones de los objetivos, indicadores y metas de calidad, 
ambientales, de Seguridad y Salud Ocupacional. 
 Crear una cultura de Gestión Integrada fundamentada en la Calidad del Servicio, 
la protección ambiental, la Seguridad y Salud Ocupacional de nuestros 
trabajadores y otros grupos de interés. 
 Minimizar y controlar el impacto ambiental de nuestras actividades mediante el 
control de nuestros Aspectos Ambientales Significativos y los asociados a 
nuestras actividades. Incluyendo un compromiso de protección al medio 
ambiente, prevención de la contaminación y otros compromisos específicos 
pertinentes al contexto de la organización  
 Identificar y controlar los riesgos significativos para prevenir los incidentes, 
accidentes y la prevención de lesiones y enfermedades ocupacionales que 
puedan afectar la Seguridad y Salud de las personas. 
 Cumplir las leyes y reglamentos vigentes en materia de Calidad, Medio 
Ambiente, Seguridad Salud Ocupacional y los compromisos adquiridos con 
nuestros clientes y grupos de interés. 
 Promover la mejora continua, en la gestión y el desempeño de nuestro Sistema 
de Gestión Integrado a través de revisiones permanentes.  
 Promover la participación, consulta y capacitación de nuestros colaboradores. 





















Mejorar el desempeño de 
los servicios y procesos 
para satisfacer la 





   Σ  Servicios no conformes  
x 100 Calidad Trimestral 
Mantener o 
superar la  
satisfacción del 
cliente en un 
Porcentaje de 
80% 
   Σ Servicios realizados  







 Número de Auditorias Ejecutadas  
x 100 Calidad Anual 
Cumplimiento al 





  Número de Auditorias Programadas 





 Número de capacitaciones ejecutadas  
x 100 Calidad Semestral 
Capacitación 
sobre manejo 










las actividades  
Controlar y mejorar el 
manejo de los residuos 
Ejecución de las 
capacitaciones 
programadas 
   Número de capacitaciones ejecutadas  





















Controlar los riesgos 
relacionados al servicio 
de asistencia técnica 
Ejecución de las 
capacitaciones 
programadas 
   Número de capacitaciones ejecutadas  





la seguridad en 
el trabajo en un 
80% del 
personal 




   Número de entrenamientos ejecutados  





En un 50% del 
personal 




   Número de auditorías ejecutadas  







el SIG en un 
80% del 
personal 
   Número de auditorías programadas  
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4.3. DOCUMENTOS NECESARIOS PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
Los documentos necesarios del SIG están distribuidos de la siguiente manera y se 
encuentran en la lista maestra de documentos.  
 
ILUSTRACIÓN 15 JERARQUÍA TÍPICA DE LOS DOCUMENTOS DEL SIG 
 
 4.3.1 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS 
 
De acuerdo con lo indicado en el punto anterior, se propone a la empresa 
implementar los documentos necesarios del SIG que se encuentran 












PROPUESTA DE LISTA MAESTRA DE DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
                








MSIG 0 MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
GERENCIA 
GENERAL 
1/01/2018 X X GENERAL 
MOF 0 MANUAL DE ORGANIZACIÓN DE FUNCIONES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-POL-001 0 POLÍTICA SIG 
GERENCIA 
GENERAL 
1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-001 0 MATRIZ DE PARTE INTERESADA INTERNA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-002 0 MATRIZ DE PARTE INTERESADA EXTERNA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-003 0 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-004 0 MATRIZ DE CONTEXTO INTERNO JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-005 0 MATRIZ DE CONTEXTO EXTERNO JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-MAT-006  0 
MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS 
JEFE CSSOMA 2/01/2018 X X GENERAL 
M&G-CAL-MAT-001 0 MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PG-001 0 PROGRAMA DE CAPACITACIÓN JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PG-002 0 PROGRAMA DE AUDITORIAS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PG-003 0 PROGRAMA DE SIMULACROS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PL-002 0 PLAN DE EMERGENCIAS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
66 
 
M&G-SIG-PL-001 0 PLAN DE AUDITORIAS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-001 0 
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y 
REGISTROS 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-002 0 
PROCEDIMIENTO COMPETENCIA, FORMACIÓN Y 
TOMA DE CONCIENCIA 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-003 0 
PROCEDIMIENTO COMUNICACIÓN, PARTICIPACIÓN 
Y CONSULTA 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-004 0 PROCEDIMIENTO REQUISITOS LEGALES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-005 0 
PROCEDIMIENTO PREPARACIÓN Y RESPUESTA DE 
EMERGENCIAS  
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-006 0 PROCEDIMIENTO INVESTIGACIÓN DE INCIDENTES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-007 0 PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE CAMBIOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-008 0 PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y QUEJAS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-009 0 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-010 0 PROCEDIMIENTO DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-011 0 
PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES, 
ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-012 0 
PROCEDIMIENTO DE APROBACIÓN, CONTROL Y 
ACTUALIZACIÓN DE DOCUMENTOS 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-013 0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL OPERACIONAL JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-014 0 
PROCEDIMIENTO DE PROCESOS Y LA SELECCIÓN, 
EVALUACIÓN, REEVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO DEL 
DESEMPEÑO DE LOS PROVEEDORES EXTERNOS 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 





PROCEDIMIENTO DE PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN 
DEL SERVICIO  
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-017 0 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CAMBIOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-018 0 PROCEDIMIENTO DE SERVICIO NO CONFORME JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-PR-019 0 
PROCEDIMIENTO DE CUMPLIMIENTO DE 
REQUISITOS LEGALES 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-ENC-001 0 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN PERSONAL JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-ENC-002 0 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-003 0 RECURSO, SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-001 0 REGISTRO DE COMUNICACIÓN INTERNA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-002 0 REGISTRO DE COMUNICACIÓN EXTERNA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F--007 0 REGISTRO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-004 0 REGISTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-005 0 REGISTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-006 0 REGISTRO DE TRAZABILIDAD DE EQUIPOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-008 0 
REGISTRO DE CAPACITACIÓN  INDUCCIÓN, 
DIFUSIÓN Y ENTRENAMIENTO 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-009 0 REGISTRO DE REPORTE DE INCIDENTES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 




M&G-SIG-F-011 0 REVISIÓN DE REQUISITOS DEL SERVICIO JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-012 0 PROPIEDAD DEL CLIENTE JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-013 0 PRESERVACIÓN DE MATERIALES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-F-014 0  PRODUCTO NO CONFORME JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-EV-001 0 EVALUACIÓN DE CAPACITACIONES JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-INF-001 0 INFORME DE AUDITORIA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-FT-001 0 
FICHA DE ESPECIFICACIONES TÉCNICAS DE 
SERVICIO 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SIG-FT-002 0  IDENTIFICACIÓN-TRAZABILIDAD DEL SERVICIO JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SEG-MAT-003 0 
MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, 
EVALUACIÓN DE RIESGOS Y CONTROL 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-PR-001 0 




1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-PR-002 0 
PROCEDIMIENTO DE REPARACIÓN DE AVERÍAS DE 
CATV E INTERNET 
JEFE DE 
OPERACIONES 
1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-PR-003 0 INSPECCIONES PREVENTIVAS 
JEFE DE 
OPERACIONES 
1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-PR-004 0 
CONTROL DE EQUIPOS DE PROTECCIÓN 
PERSONAL Y HERRAMIENTAS 
JEFE DE 
OPERACIONES 
1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-PR-005 0 CONTROL Y SEGUIMIENTO DE MONITOREOS 
JEFE DE 
OPERACIONES 
1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-F-002 0 REGISTRO DE INSPECCIONES  JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SEG-F-003 0 
REGISTRO DE ENTREGA DE EQUIPOS DE 
PROTECCIÓN PERSONAL Y HERRAMIENTAS 





REGISTRO DE MONITOREO DE AGENTES FÍSICOS, 
QUÍMICOS, BIOLÓGICOS, PSICOSOCIALES Y 
FACTORES DE RIESGO DISERGONÓMICO 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 
M&G-SEG-INS-001 0 INSTRUCTIVO DE USO DE ESCALERA PORTÁTIL JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-INS-002 0 INSTRUCTIVO DE TRABAJOS EN ALTURA JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-SEG-INS-003 0 
INSTRUCTIVO DE USO DE HERRAMIENTAS 
MANUALES 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-MA-PL-001 0 PLAN DE MANEJO AMBIENTAL JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-MA-MAT-001 0 
MATRIZ DE CRITERIOS RELEVANTES 
INTEGRADOS(CRI) 
JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X OPERACIONES 
M&G-MA-PR-001 0 MANEJO DE RESIDUOS SÓLIDOS JEFE CSSOMA 1/01/2018 X X GENERAL 












4.4. PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS 
Los documentos y registros que las normas exigen con el fin de garantizar el 
cumplimiento de los requisitos de las normas para ello se tienen los siguientes 
documentos obligatorios: 
4.4.1. M&G-SIG-PR-001 Control de Documentos y Registros  
Para conservar el orden y control de los documentos y registros, la empresa 
está orientada a aprobar, revisar, actualizar y controlar esta documentación 
externa e interna, esta tiene que estar disponible para que pueda ser utilizada 
en la empresa. Para lo cual se a desarrollado un procedimiento. 
4.4.2. M&G-SIG-PR-002 Competencia, Formación y Toma de Conciencia 
Una de las Fortalezas establecidas en el FODA es que el personal de la 
empresa cuenta con amplia experiencia en campo, lo que significa que el 
conocimiento se imparte a los nuevos trabajadores asimismo se cuenta con un 
Programa de capacitación (M&G-SIG-PR-001) en el cual se especifica los 
conocimientos necesarios. 
Con el propósito de evidenciar la formación del personal, desempeño en su 
lugar de trabajo, la empresa evaluara a los trabajadores una vez que estén 
concluidas las capacitaciones dadas. (M&G-SIG-EV-001)  
Con respecto a la toma de conciencia el personal tiene conocimientos 
generales y específicos de su trabajo para ello de igual forma se evaluará 
periódicamente sobre el conocimiento y aplicación del SIG, también se 





4.4.3. M&G-SIG-PR-003 Comunicación, Participación y Consulta  
La comunicación con los clientes se realiza mediante encuestas de satisfacción 
con respecto al servicio brindado, para la retroalimentación del cliente se sigue 
el procedimiento de (M&G-SIG-PR-003 Comunicación, Participación y 
Consulta), en caso de reclamo o queja se sigue el (M&G-SIG-PR-008 
Procedimiento de reclamos y quejas).  
En relación con la comunicación interna se realizan capacitaciones directas al 
personal sobre temas de calidad, medio ambiente y seguridad. Se tendrá los 
siguientes formatos: 
 M&G-SIG-F-001 COMUNICACIÓN INTERNA 
 M&G-SIG-F-002 COMUNICACIÓN EXTERNA 
También se comunicará sobre los aspectos e impactos ambientales, peligros y 
riesgos en el trabajo en las cuales se llenará el registro (M&G-SIG-F-008 
CAPACITACIÓN) 
4.4.4. M&G-SIG-PR-004 Requisitos Legales 
Se recopilo todos los requisitos legales relevantes a las que está obligada la 
empresa en cuanto a la normativa medio ambiente, calidad y seguridad para lo 









4.4.5. M&G-SIG-PR-005 Preparación y Respuesta de Emergencias  
 
La empresa dispondrá de un procedimiento (M&G-SIG-PR-005 Preparación y 
Respuesta de Emergencias) y plan de emergencia en caso de emergencias 
ambientales y emergencias de seguridad (M&G-SIG-PL-002) cuyos 
procedimientos se encaminan a hacer frente a posibles accidentes seguridad y 
salud en el trabajo y ambientales de la empresa. 
 
4.4.6. M&G-SIG-PR-006 Investigación de Incidentes  
En la empresa se dará el procedimiento de investigación incidente M&G-SIG-
PR-006 para identificar las causas y circunstancias que lo suscitaron con el fin 
de establecer las medidas necesarias para su corrección, estos mediante los 
registros correspondientes. 
 M&G-SIG-F-009 Reporte de Incidentes/Accidentes estos pueden ser 









4.5. DIAGRAMAS Y MAPA DE PROCESOS. 
4.5.1. Diagrama de Caracterización 
Para realizar la caracterización de los procesos de la empresa se ha empleado la herramienta SIPOC que es un diagrama que 
nos permite analizar el proceso de una manera más detallada reconociendo así al proveedor, así como entradas salidas y 
clientes. (VER ILUSTRACIÓN 16: CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS) 
Empresa que alquila 
Vehículos
Empresa que vende 
equipos y herramientas
Equipos y herramientas en 
buenas condiciones




Estándares de Calidad 
del  Cliente
Requisitos del abonado
Materiales en buenas 
condiciones
Estándares de Calidad 
del  Cliente
Requisitos del abonado
Áreas de la Organización
Recurso de Equipos y 
Herramientas
Reparación de averías 
(CATV-Internet
Servicio de reparación 
de CATV-Internet
Áreas de la 
organización 
(Operaciones)
Atributos  del                 
Insumo




Recurso Humano Provisión de CATV
Servicio de instalación 
de CATV-
Abonados del Servicio
Proveedores  Internos Recurso Material Provisión de Internet
Servicio de instalación 
de Internet
Clientes  Internos
Proveedores Externos Insumos / Recursos Procesos/ Actividades Producto / Servicio Clientes  Externos




4.5.2. Mapa de Procesos 
En la siguiente figura se describe de manera gráfica la interacción de procesos 
iniciando los procesos de dirección, operativos que son los generadores del valor 
de la empresa y finalizando con los procesos de apoyo. 
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Los procedimientos nos indican como se realizan las actividades y procesos. 
Existen procedimientos operativos que se realizan en la empresa, tales como: 
4.6.1. M&G-SEG-PR-001 PROCEDIMIENTO INSTALACIÓN DE CATV E INTERNET  
El procedimiento operativo consiste en establecer los requerimientos para el 
desarrollo de la actividad de Instalación de Cable e Internet de M&G EXPERT 
S.A.C. 
4.6.2. M&G-SEG-PR-002 REPARACIÓN DE AVERÍAS DE CATV E INTERNET. 
El procedimiento operativo consiste en establecer los requerimientos para el 
desarrollo de la actividad de Reparación de Averías de Cable e Internet de M&G 
EXPERT S.A.C. 
4.7.  INSTRUCTIVOS 
Los instructivos explican el detalle de cómo se realizan de forma correcta cada una 
de las actividades. 
4.7.1. M&G-SEG-INS-001 USO DE ESCALERA PORTÁTIL  
Este instructivo es el más utilizado en la empresa debido a que la actividad 
más   frecuente en la instalación y reparación de averías es el uso de escaleras 




4.7.2. M&G-SEG-INS-002 TRABAJOS EN ALTURA 
En el siguiente instructivo se contempla como se debe realizar los trabajos 
en altura para las actividades realizadas por la empresa también se 
contempla el uso adecuado del arnés de seguridad. 
4.7.3. M&G-SEG-INS-003 USO DE HERRAMIENTAS MANUALES 
El uso de herramientas manuales también se realiza frecuentemente debido 
a que en la instalación y reparación de averías se utilizan herramientas como 
alicate, martillos, etc. 
4.8. ESPECIFICACIONES TÉCNICAS 
4.8.1 M&G-SIG-FT-001 FICHA DE ESPECIFICACIONES TÉCNICAS DEL SERVICIO 
También se cuenta con una ficha de especificaciones técnicas acerca del 
servicio que brinda la empresa considerando las características, el tipo de 
servicio, el mantenimiento y materiales usados en el servicio brindado. 
4.9. REGISTROS 
Los registros del SIG son documentos diseñados para el registro de actividades que 
se van a realizar en la empresa estos formatos de registro se encuentran en la lista 
maestra de documentos de los cuales varios de ellos desprenden de los 











PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO DE 
GESTIÓN 
5.1. ORGANIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
La organización del sistema de gestión se realizó desde el inicio(junio) hasta la 
culminación del programa, los avances fueron distribuidos hasta el mes de octubre en 
un GANTT. 
Además, en la empresa se desarrolla un Manual del SIG que es una guía de 
documentos para desarrollar el SIG bajo el cumplimiento de las normas ISO 




5.1.1 ELABORACIÓN DE LA PROPUESTA DE MANUAL DEL SIG 
1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
La empresa define su planeación estratégica mediante la implementación de 
políticas, objetivos, metas, encaminadas a la preservación del ambiente, 
protección de los trabajadores y manteniendo la competitividad del servicio. 
Con la elaboración del manual SIG este se utilizará como herramienta para 
lograr la mejora continua. 
2 REFERENCIA NORMATIVA 
El Manual del SIG se basó principalmente en las normas indicadas a 
continuación: 
 ISO 9001:2015 
 ISO 14001:2015 
 OHSAS 18001:2007 
3 TÉRMINOS Y DEFINICIONES 






4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN  
4.1 Comprensión de la organización y su contexto. 
La empresa determinara las cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y su dirección estratégica y que afectan a 
su capacidad para lograr los resultados previstos para su SIG. 
Para describir este punto se realizará una matriz de contexto externo 
(M&G-SIG-MAT-005) la cual toma como base la herramienta PEST 
(Político, Económico, Social y Tecnológico), también se realizará una 
matriz de contexto interno (M&G-SIG-MAT-004), la que usa como 
herramienta el FODA (Fortaleza, Oportunidad, Debilidad, Amenaza). 
4.2 Comprensión De Las Necesidades Y Expectativas De Las Partes 
Interesadas 
  a. Las partes interesadas que son pertinentes al SIG: 
 M&G-SIG-MAT-001 Matriz de Parte Interesada Interna. 
 M&G-SIG-MAT-002 Matriz de Parte Interesada Externa. 
b. Los requisitos pertinentes de las partes interesadas para el SIG, luego 
de haber identificados las partes interesadas se mencionan las 
necesidades, expectativas (M&G-SIG-006) (Ver Cuadro 7) y 















Cumplir con las regulaciones y 
Marco Normativo 
No 
Obtener una buena rentabilidad de 
la empresa. 
No 





Se brinde oportunidad de 
crecimiento y desarrollo 
No 
Recibir y proporcionar confianza en 
el ambiente de trabajo 
No 
Trabajadores 
Se propicie un buen ambiente de 
trabajo 
No 
Recibir y proporcionar confianza en 






Cumplimiento de las normas legales. Si 
Ministerio de Trabajo Cumplimiento de las normas legales. Si 
Clientes 




Confianza y aceptación del servicio. No 
Proveedores 
Credibilidad de acuerdos Si 
Puntualidad en pagos No 




Competencia Leal y Honesta No 
Buen relacionamiento No 
CUADRO 7: MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 
 La empresa realiza seguimiento y revisión de las respectivas partes 
interesadas y requisitos que son pertinentes. 
4.3 Determinación del alcance del Sistema de Gestión 
El alcance del SIG se contempla en el punto 3.1.2. Alcance de Plan 
Integrado que abarca los procesos y actividades de la empresa 
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4.4 Sistema Integrado de Gestión 
La metodología aplicada para el SIG es en base al ciclo de Deming de 
acuerdo a los lineamientos de las normas ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007. 
 
ILUSTRACIÓN 17: CICLO DE DEMING 
   
También se desarrollaron la identificación de procesos mediante el mapa 
de procesos y diagramas de flujo de los procesos realizados además se 










Instalación al interior de 
la vivienda
Medición y pruebas del 
Servicio
Recolección de 




Recepción de Orden de 
Trabajo
Solicitud de equipos y 
materiales 
Traslado de personal al 
punto de trabajo en 
Inspeccion del área de 
trabajo
Ubicación del TAP
Tendido de acometida 










Revision de equipos y 
materiales instalados
Cambio de Equipos o 
materiales que esten 
averiados
Medición y pruebas del 
Servicio
Recolección de 
herramientas y retiro de 
vivenda del abonado
Recepción de Orden de 
Trabajo
Traslado de personal al 
punto de trabajo en 
Inspeccion del área de 
trabajo
Verificar 
si el abonado cuenta 
con servicio
 o señal
Llamar a la 
central de STAR 
GLOBAL Para 





ILUSTRACIÓN 20: CICLO DE VIDA DE SERVICIO 
5 LIDERAZGO 
5.1 Liderazgo y Compromiso. 
5.1.1 Generalidades: 
La Alta Dirección demuestra su liderazgo y compromiso con el 
desarrollo del SIG y mejora continua. 
a) Desarrolla revisiones del SIG. 
b) Establece Política(M&G-SIG-POL-001) y Objetivos. 
CICLO DE VIDA DEL SERVICIO DE CATV E INTERNET
Solicitud de servicio 
de CATV e Internet 
por parte del 
abonado
Generación de orden de 
trabajo según el servicio 
solicitado por el 
abonado
Provisión de equipos 
y materiales por parte 
del cliente para 
efectuar el servicio
Transporte a la 
vivienda del abonado 
para la ejecución del 
servicio
Instalación de 
equipos y materiales 
de acuerdo a los 
estándares de calidad 
del servicio
JRevisión y prueba 
del servicio de 
instalación de CATV 
e Internet
Utilización del 
servicio instalado de 
CATV e Internet por 
el abonado
Abonado desiste del 
servicio de CATV e 
Internet




equipos al cliente 




c) Integración de los requisitos de calidad, medio ambiente y 
seguridad. 
d) Promover la Mejora 
e) Delega responsabilidades con el propósito de cumplir los objetivos. 
5.1.2 Enfoque al Cliente: 
 La alta dirección se asegura de cumplir los requerimientos 
cumpliendo con las expectativas del cliente para garantizar su 
satisfacción. Así como la determinación de acciones para abordar 
riesgos y oportunidades para aumentar la satisfacción del cliente. 
Para ello se utilizará el formato de determinación de necesidades del 
cliente (M&G-SIG-ENC-002) 
5.2 Política del SIG 
 5.2.1 Establecimiento de la Política 
La empresa establece su Política Integrada (M&G-SIG-POL-001) 
satisfaciendo los requisitos de calidad, respetando el medio ambiente 
y controlando los riesgos en seguridad y salud. 
5.2.2 Comunicación de la Política 
Una vez aprobada la política del SIG será documentada y disponible 
para las partes interesadas, a su vez será comunicada al personal por 
medio del procedimiento de Comunicación (M&G-SIG-PR-003). 
86 
 
5.3 Roles, responsabilidades y Autoridades en la organización. 
Los roles y responsabilidades están definidas en el organigrama de la 
organización además de tener el Manual de Organización de Funciones 
(MOF), por cada puesto de trabajo.  
6 PLANIFICACIÓN 
6.1 Acciones para abordar riesgos y Oportunidades. 
6.1.1 Generalidades 
Se definió en los puntos anteriores la determinación de riesgos y 
oportunidades, contexto interno y externo, partes interesadas. 
6.1.2. Acciones para tratar riesgos. 
M&G Expert planifica acciones para abordar riesgos y 
oportunidades mediante la matriz de riesgos y oportunidades 
(M&G-CAL-MAT-001)  
6.1.3 Aspectos Ambientales 
Para identificar los aspectos e impactos ambientales significativos 
la empresa determino la utilización de la Matriz de Criterios 




6.1.4 Identificación de Peligros, Evaluación de Riesgos y 
Determinación de Controles (IPERC). 
La empresa identificara los peligros existentes, aquellos que sean 
de riesgo potencial en las áreas de la empresa. Y se avaluara el 
nivel de riesgo a partir de la Matriz IPER para establecer medidas 
de control (M&G-SEG-MAT-001 Matriz IPERC) 
6.1.5 Requisitos Legales y Otros requisitos 
La empresa recopilo todos los requisitos legales relevantes a las 
que está obligado la empresa en cuanto a calidad, aspectos 
ambientales, y peligros en el trabajo identificados en el servicio que 
se brinda todo esto está reflejado en la matriz (M&G-SIG-MAT-003 
Matriz de Requisitos Legales). 
6.2 Objetivos del SIG 
6.2.1 Objetivos del SIG. 
M&G Expert Define sus objetivos en el punto 4.2 en concordancia 
con la política integrada los cuales se comunican, mantienen 





6.2.2 Planificación de acciones para cumplir con los objetivos 
Se establecen, implementan y mantienen los programas para 
alcanzar los objetivos asimismo se tiene un cuadro de objetivos que 
indican responsables, metas, y periodicidad. 
6.3 Planificación de los cambios 
Si la empresa detecta la necesidad de realizar cambios en el SIG, los 
cambios se realizarán de manera planificada empleando un 
procedimiento para la planificación de cambios (M&G-SIG-PR-007). 
7 APOYO 
7.1 Recursos:  
7.1.1 Generalidades 
La empresa proveerá los recursos necesarios para la 
implementación del SIG. 
7.1.2 Personas 
Para el personal que forma o formara parte de la empresa se 
muestra en el organigrama su cargo y a su vez en el Manual de 
Organización de Funciones (MOF) se describe sus 




La Empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el 
desarrollo de actividades de sus servicios, sin embargo, en el 
aspecto ambiental y de seguridad tiene algunas deficiencias que 
deberán ser implementadas para el mejoramiento del sistema. 
7.1.4 Ambiente de Operación de Procesos:  
Para tener un ambiente de trabajo adecuado se considera la 
opinión del personal realizando el cuestionario de satisfacción del 
personal (M&G-SIG-ENC-001) con el fin de observar resultados 
satisfactorios en el desempeño de los trabajadores. 
7.1.5 Recurso Seguimiento y Medición:  
   Para el registro de la información se contará con el formato de 
recurso, seguimiento y medición ( M&G-SIG-F-003) 
7.1.5.1 Generalidades 
La empresa determina y proporciona los recursos 
necesarios para asegurar la validez de los resultados del 
seguimiento. 
7.1.5.2 Trazabilidad de mediciones:  
Se cuenta con algunos equipos para los cuales 
necesariamente se contará con un registro de trazabilidad 





7.1.6 Conocimientos de la Organización. 
Una de las Fortalezas establecidas en el FODA es que el personal 
de la empresa cuenta con un amplio conocimiento y experiencia del 
trabajo que se realiza, lo que significa que el conocimiento se 
imparte desde el inicio de actividades de los trabajadores en la 
empresa, asimismo se cuenta con un Programa de capacitación 
(M&G-SIG-PR-001) el cual abarca los temas generales y 
específicos necesarios para el desarrollo de actividades. 
7.2 Competencia 
Con el objeto de evidenciar la formación y competencias del personal, se 
les evaluará haciendo uso del formato de evaluación de capacitaciones 
(M&G-SIG-EV-001). 
7.3 Toma de Conciencia 
Asimismo, con el fin de verificar el conocimiento del personal sobre las 
actividades a realizar dentro de sus puestos de trabajo se efectuará las 
evaluaciones mediante el formato de evaluación de capacitaciones 
(M&G-SIG-EV-001) 
7.4 Comunicación. 
La comunicación con los clientes se realiza mediante encuestas de 
satisfacción con respecto al servicio, para la retroalimentación del cliente 
se sigue el procedimiento de comunicación, participación y consulta 
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(M&G-SIG-PR-003) en caso de reclamo o queja se sigue el procedimiento 
de reclamos y quejas (M&G-SIG-PR-008). 
En relación con la comunicación interna se realizan capacitaciones 
directas al personal sobre temas de calidad, medio ambiente y seguridad. 
Se tendrá los siguientes formatos: 
o M&G-SIG-F-001 COMUNICACIÓN INTERNA 
o M&G-SIG-F-002 COMUNICACIÓN EXTERNA 
También se comunicará sobre los aspectos e impactos ambientales, 
peligros y riesgos en el trabajo en las cuales se llenará el registro de 
capacitación (M&G-SIG-F-008). 
7.5 Información Documentada 
7.5.1 Generalidades 
La documentación del SIG es la requerida por las tres normas 
además de la documentación que la empresa considere necesaria. 
7.5.2 Creación y Actualización.  
La empresa crea y actualiza documentos de acuerdo a las normas. 
7.5.3 Control de la información documentada 
La organización se enfoca a aprobar, revisar, actualizar e identificar 





8.1 Planificación y Control Operacional 
La empresa cuenta con un mapa de procesos, caracterización de 
procesos, los registros necesarios donde se evidencia la realización del 
servicio con los requisitos de producto o servicio no conforme. 
Asimismo, la empresa controla sus actividades asociadas a aspectos 
ambientales y a peligros de acuerdo con la política, objetivos y el 
Procedimiento de Control Operacional (M&G-SIG-PR-013) y los peligros 
y riesgos se controla a través de Procedimientos de seguridad como 
Registro de Incidentes (M&G-SIG-F-009). 
8.2 Preparación y respuesta ante emergencia. 
La empresa dispone de un Plan de Emergencia M&G-SIG-PL-002 en 
caso de que existan emergencias ambientales y de seguridad. 
Este plan nos permite. 
 Identificar las situaciones de emergencia y como responder a estas. 
 Acciones para prevenir estas situaciones y a su vez a tomar acciones 
en caso de emergencia. 
 Realizar simulacros Mediante un Programa (M&G-SIG-PG-003) en 
la empresa para aprobar la eficacia y eficiencia del personal en caso 
de emergencia. 
 Conformar las brigadas correspondientes. 
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8.2 Requisitos para los productos y servicios 
8.2.1 Comunicación con el cliente. 
La empresa determina que la comunicación con el cliente será 
mediante el uso de encuestas, asimismo para que este pueda 
comunicarse se cuenta con teléfono, email. También los técnicos 
realizan atención al cliente respecto a consultas. Y en caso de 
quejas se desarrolla el procedimiento de reclamos y quejas (M&G-
SIG-PR-008) 
 8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
La organización cuenta con un documento donde consta las 
especificaciones técnicas del servicio (M&G-SIG-FT-001). 
8.2.3 Revisión de los Requisitos para los productos y servicios 
La empresa realiza la revisión de requisitos del servicio antes, 
durante y después de realizar la instalación, haciendo uso del 
formato de revisión de requisitos del servicio (M&G-SIG-F-011). 
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
En caso de realizarse cambios en los requisitos, la alta dirección 




8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
No se aplica porque la organización no realiza diseños del servicio 
brindado. 
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 
8.4.1 Generalidades 
La empresa contara con un procedimiento de Procesos y la 
Selección, Evaluación, Reevaluación y Seguimiento del 
Desempeño de los Proveedores externos (M&G-SIG-PR-14) 
8.4.2 Tipo y alcance del control 
Los proveedores de la empresa son de excelente selección por lo 
cual no se busca nuevos proveedores. 
8.4.3 Información para proveedores externos. 
La organización tiene los requisitos para comprar y de acuerdo a 





8.5 Producción y provisión del servicio. 
8.5.1 Control de la producción y la provisión del servicio 
No Aplica en la empresa porque antes, durante y al final del servicio; 
se efectúa la respectiva verificación de los requisitos del servicio. 
  8.5.2 Identificación y trazabilidad 
Se realizará la identificación y trazabilidad del servicio desde el 
inicio de la instalación o reparación hasta el final del mismo 
tomando como referencia la ficha técnica identificación y 
trazabilidad del servicio (M&G-SIG-FT-002). 
 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
Al realizar el servicio la empresa cuenta con datos de los clientes 
de esta manera la información es guardada. Además, los técnicos 
cuidan los materiales del cliente de acuerdo al Procedimiento De 
Producción Y Prestación Del Servicio (M&G-SIG-PR-016) 
8.5.4 Preservación 
La empresa realiza la preservación mediante el uso del formato de 
preservación de materiales ( M&G-SIG-F-013), verificando el stock 




8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
Una vez terminada la instalación si existe algún inconveniente el 
abonado comunicara al cliente la avería para su reparación 
posterior. 
8.5.6 Control de Cambios 
La organización controla cambios cuando sea necesario de 
acuerdo al procedimiento de control de cambios (M&G-SIG-PR-
017) 
8.6 Liberación de productos y servicios 
La empresa realiza seguimiento según los criterios de aceptación o 
rechazo. 
8.7 Control de las salidas no conformes  
Cuando el servicio no cumple con los requisitos del cliente la empresa 
identificará, registrará y corregirá el problema.  Se contará con un 
Procedimiento de Servicio No Conforme (M&G-SIG-PR-018 ) para tomar 





9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
9.1.1 Generalidades 
La empresa al implementar el seguimiento logra demostrar y 
asegurar la eficacia de la mejora continua. 
9.1.2 Satisfacción del Cliente. 
La organización realizara el seguimiento mediante la aplicación de 
encuestas de satisfacción del cliente (M&G-SIG-ENC-002). 
9.1.3 Análisis y evaluación. 
La empresa evaluará la eficacia del SIG en los cuales se tomará en 
cuenta la satisfacción del cliente. También se llevará un control del 
cumplimiento de los requisitos legales según el procedimiento 
(M&G-SIG-PR-019). 
9.2 Auditoria interna y programa de auditoria interna del SIG 
Se cuenta con un procedimiento de auditoria interna M&G-SIG-PR-009 
también con un Programa de Auditorías (M&G-SIG-PG-002), Plan de 
Auditoria (M&G-SIG-PL-001) y al finalizar la auditoria se elaborará un 
informe de la misma (M&G-SIG-INF-001). 
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9.3 Revisión por la Gerencia. 
9.3.1 Generalidades 
La gerencia de la empresa realizara controles anuales para verificar 
el funcionamiento del SIG de acuerdo al plan de auditoria. 
 9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
Para asegurar el mejoramiento continuo se cuenta con el 
procedimiento de revisión por la alta dirección M&G-SIG-PR-010. 
   9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
Una vez realizada la revisión por la dirección y de acuerdo a 
procedimiento la alta dirección dará sus respectivas 
recomendaciones de mejora y si existe la necesidad de que haya 
un cambio en el SIG. 
10 MEJORA 
    10.1 Generalidades 
Mejora continuamente la eficacia del SIG con los elementos de medición 




10.2 No Conformidad y acción correctiva 
La organización toma acciones para eliminar las no conformidades para 
que estas no vuelvan a ocurrir. Para ello se establece un procedimiento 
de no conformidades y acciones correctivas. M&G-SIG-PR-011. 
10.3 Mejora Continua 
La empresa mejorara continuamente la eficacia del SIG mediante el uso 













5.2. PROVISIÓN DE LOS RECURSOS, RECURSOS HUMANOS E INFRAESTRUCTURA 
 
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
PRESUPUESTO DE CERTIFICACIÓN
Auditoría de Certificación 1 S/15.000
Viaje Auditores (anual) 1 S/600
Hotel Auditores (anual) 1 S/300
Alimentación Auditores (anual) 1 S/400
Movilidad Auditores (anual) 1 S/150 S/16.450
PRESUPUESTO RECURSO HUMANO
Alta Dirección (1) 1 S/0
Coordinador del SGI (1) 1 S/2.000 S/2.000 S/2.000 S/2.000 S/2.000 S/2.000 S/12.000
Asistente del SGI (1) 1 S/1.500 S/1.500 S/1.500 S/1.500 S/1.500 S/1.500 S/9.000





Detectores de Humo 3 S/500
Pintado 1 S/1.400
Señalización (gráfica-piso) 1 S/600
Luces de Emergencia 3 S/210
Extintores (6 Kg) 3 S/210
Contenedores de Basura 4 S/160 S/1.170
PRESUPUESTO CALIDAD
Archivadores 20 S/20,0 S/400
Files 50 S/0,5 S/25
Lapiceros 24 S/1,2 S/28
Lapíz 24 S/1,0 S/25
Cuadernos A4 20 S/10,0 S/200
Impresora 1 S/300,0 S/300
Tinta 3 S/40,0 S/120
Papel Impresora (Resmas-Millar 5 S/24,0 S/120
Micas Plasticas 20 S/1,0 S/20
Engrampador 2 S/10,0 S/20
Perforador 2 S/10,0 S/20
USB - 16 G 3 S/20,0 S/60
Disco Duro (Resguardo de Información) 1 S/200,0 S/200 S/1.538
Capacitación
Norma ISO 9001:2015 50 personas(10 horas acedémicas) S/. 1.500









  Fase 1  Fase 2  Fase 3  Fase 4 
  Decisión de Certificación Diagnóstico del 
SIG 
 Planeamiento del SIG 
(C. Deming “P”) 
 Ejecución del SIG (C. 
Deming “H”) 












Reunión de la Alta 
Dirección con 














requisitos de las 





















las normas a 
certificar 
3 
Comunicar al personal la 













requisito de las 










Nombramiento de alta 
dirección (ISO 
14001:2015 y ISO 










Elaborar informe de 






Presentación del informe 
de implementación del 




Presentación de los 













planificación del SIG. 
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15 / ISO 
14001:2
015 
Nombre del Requisito ISO 











Nombre del Requisito 
E F M A M J J A S O N D 
1 P   
Diagnóstico del SIG- Norma  
ISO 9001: 2015, ISO 
14001-2015 





P       
                  
E       
                  
2 P 4,1 
Contexto de la 
Organización (Interno - 
Externo)-ISO 9001-2015- 
ISO 14001-2015 
4.1 Requisitos Generales 
R.R.H.H. 
P       
                  
E       
                  
3 P 4.2 
Partes Interesadas (Interna-
Externa)- ISO 9001-2015, 
ISO 14001-2015 
Jefe de logística 
P       
                 
E       
                  
4 P 4.3 
Determinación del Alcance 




de la Dirección/Gerentes 
P         
               
E       
                  
5 P 4.4.1 





SIG/Coordinador del SIG 
P         
                
E       
                  
6 P 5 / 5.1 
Liderazgo y Compromiso / 
Generalidades 
  Alta Dirección/JSSOMAC 
P         
                
E       
                  
7 p 5.1.2  
Requisitos del Cliente-ISO 
9001-2015 
  
Jefe de taller/Jefe del 
SIG/Coordinador del SIG 
P       
  
  
              
E       
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8 p 5.2 
Elaboración difusión e 
implementación de la 
Política del SIG-ISO 9001-
2015, ISO 14001-2015 
4.2 Política de SST 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
  
  
              
E       
                  
9 p 5.3 







de la Dirección/Gerentes 
P       
  
  
              
E       
                  
10 p 6.1 
Elaboración de la matriz de 
Planificación de Contexto, 
Partes Interesadas, riesgos 
y oportunidades del SGC-
ISO 9001-2015, ISO 14001-
2015 
4.3.1 Identificación de 
Peligros, evaluación de 




de la Dirección/Gerentes 
P       
  
    
            
E       
                  
11 p 6.1.2 
Aspectos Ambientales-ISO 
14001-2015 
JSSOMAC/Jefes de Área 
P                         
E                         
12 p 6.1.3 
Requisitos Legales y Otros 
Requisitos-ISO 14001-2015 
4.3.2 Requisitos Legales y 
Otros Requisitos 
JSSOMAC/Jefes de Área 
P                         
E                         
13 p 6.1.4 Planificación de Acciones   JSSOMAC/Jefes de Área 
P                         




Elaboración, difusión e 
implementación de los 




4.3.3 Objetivos y 
Programas 
Gerentes de área/Jefes 
de área 
P       
    
    
          
E       
                  
15 p 6.2.2 
Planificación de acciones 
para lograr objetivos 
ambientales 
  JSSOMAC/Jefes de Área 
P       
    
    
          
E       
                  
16 p 7.1 




4.4.1 Recursos, funciones, 
responsabilidad y 
autoridad 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       




        
E       
                  
17 p 7.2 P       
      
  




ISO 9001-2015. ISO 14001-
2015, OHSAS 18001-2007 4.4.2 Competencia, 
capacitación y toma de 
conciencia 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
E       
                  
18 p 7.3 
Toma de conciencia-ISO 
9001-2015, ISO 14001-
2015 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
        
    
      
E       
                  
19 p 7.4 
Comunicación (interna-




4.4.3.2 Participación y 
Consulta 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
        
    
      
E       
                  
20 P 7.5 
Información documentada - 
ISO 9001-2015, ISO 14001-
2015-OHSAS 18001-2007 
4.4.4 Documentación     
4.4.5 Control de 
Documentos, 4.4.5 Control 
de Registros 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
        
    
     
E       
                  
21 H 8.1 
Elaboración de Matriz de 
Planificación, 
implementación y control de 
procesos-ISO 9001-2015, 
ISO 14001-2015 
4.4 Implementación y 
Operación 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
        
    
     
E       
                  
22 H 8.2 
Determinación y revisión de 
los requisitos  para los 
productos y servicios-ISO 
9001-2015 
4.4.6 Control Operacional 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
          
  
     
E       
                  
23 H 8.2 
Preparación y respuesta 
ante emergencias 
4.4.7 Preparación y 
Respuesta ante 
emergencias 
JSSOMAC/Jefes de Área 
P       
          
  
     
E                         
24 H 8.3 
Elaboración de matriz de 
Planificación de diseño y 
desarrollo 
  Jefe de Logística 
P       
          
  
      
E       
                  
25 H 8.4 
Matriz de control de 
Procesos, productos y 
servicios suministrados 
externamente 
  Jefes de área 
P       
            
  
    
E       
                  
26 H 8.5 
Matriz de control de la 
producción y provisión del 
servicio, Identificación y 
trazabilidad, propiedad del 
cliente y proveedores, 
preservación, actividades 
  
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
            
  
    
E       
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posteriores a la entrega, 
control de cambios 
27 H 8.6 
Matriz de liberación de los 
productos y servicios 
  
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
            
  
    
E       
                  
28 H 8.7 
Control de las salidas no 
conformes 
  
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P       
            
  
    
E       






medición, análisis y 
evaluación-ISO 14001-2015 
4.5.1 Seguimiento y 
Medición del Desempeño 
JSSOMAC/Jefes de Área 
P                         
E       
                  
30 V 9.1.2 
Satisfacción del Cliente - 
ISO 9001-2015 / Evaluación 
del Cumplimiento-ISO 
14001-2015 
4.5.2 Evaluación del 
Cumplimiento 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P                         
E       
                  
31 V 9.1.3 
Evaluación de datos e 
información-ISO 9001-2015 
  
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P                         
E       
                  
32 V 9.2 
Auditoría Interna-ISO 9001-
2015, ISO 14001-2015, 
OHSAS 18001-2007 
4.5.5 Auditoría Interna 
Representante de la 
Dirección/Gerentes de 
área/Jefe del SIG 
/Coordinador del SIG 
P                         
E       
                  
33 V 9.3 
Revisión por la Dirección-
ISO 9001-2015, ISO 14001-
2015-OHSAS 18001-2007 
4.6 Revisión por la 
Dirección 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P                         
E       
                  
34 A 10.2 
No conformidad y acción 
correctiva-ISO 9001-2015, 
ISO 14001-2015 
4.5.3.2 No Conformidades, 
Acciones Correctivas y 
Acciones Preventivas 
Jefe del SIG / 
Coordinador del SIG 
P                         
E       
                  
35 A 10.3 
Mejora continua-ISO 9001-
2015, ISO 14001-2015 
  Empresa Acreditadora 
P                         
E       











1. Como resultado del diagnóstico efectuado al proceso de asistencia técnica de la 
empresa se tiene un porcentaje de cumplimiento de las normas ISO 9001; ISO 14001 
Y OHSAS 18001 conforme al detalle siguiente  
ISO 9001:2015              10% de Cumplimiento 
ISO 14001:2015             0 %   de Cumplimiento 
OHSAS 18001:2007       20% de Cumplimiento 
Como se advierte, existe un gran porcentaje de incumplimiento de las normas citadas 
dado que no se llegó a evidenciar la siguiente documentación: 
 Política Integrada 
 Objetivo Integral. 
 Procedimientos de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Registros de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
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 Instructivos de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Matrices de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Planes y Programas de Seguridad, Calidad y Medio Ambiente. 
 Manuales 
2. Se diseñó una propuesta de Sistema Integrado de Gestión dando cumplimiento a 
cada uno de los requisitos exigidos por las normas ISO 9001 “Sistema de Gestión de 
Calidad”, ISO 14001” Sistema de Gestión Ambiental” , OHSAS 18001:2007”Sistema 
de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional; constituida, en síntesis, por: 
 Política Integrada 
 Objetivo Integral. 
 Procedimientos de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Registros de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Instructivos de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Matrices de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. 
 Planes y Programas de Seguridad, Calidad y Medio Ambiente. 
 Manual del SIG, MOF. 
3. Se brindó la propuesta de Sistema integrado de gestión a la empresa “M&G EXPERT 
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ANEXOS 
ANEXO 1 
 
